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Introdução
Diversas  empresas  costumam  contratar  serviços  de  consultoria  a  fim  de
melhorarem  seus  processos.  Como  prática  extensionista,  este  trabalho  apresenta  os
resultados  de uma proposta  de ações  de ensino associada à  extensão.  Os alunos do
Curso de Administração Integrado ao Ensino Médio, ao cursarem o componente gestão
de  Serviços  no  primeiro  ano  do  curso,  realizaram  consultorias  gratuitas  junto  à
comunidade empresarial sob orientação do professor/pesquisador. 
Nesta atividade em que o aluno ganha com a prática e a empresa ganha com
informações  relevantes  que  aprimoram  sua  gestão  aloja-se  este  artigo  que  relata  a
aplicação de duas ferramentas em uma empresa que presta serviços de marcenaria em
São Francisco do Sul, Santa Catarina. 
Ao longo desta experiência, os alunos puderam constatar que para uma empresa
se destacar no mercado ela precisa de tempo e também de muita dedicação por parte de
todos que estão envolvidos. E que somente isso não é o bastante, é necessário toda uma
organização estruturada para alcançar uma meta.
Como objetivo geral este artigo se propõe a aplicar as ferramentas Janela do
Cliente e Diagrama de Ishikawa junto a uma prestadora de serviços de marcenaria. Para
atender  o  objetivo  geral,  estabeleceu-se  como  objetivos  específicos:  identificar  as
características da empresa foco deste estudo, aplicar a ferramenta Janela do Cliente e
aplicar a ferramenta Diagrama de Ishikawa e, se for o caso, propor melhorias. 
Material e Métodos
Para alcançar os objetivos propostos foi necessário um cronograma de visitas à
organização. Durante às visitas in loco buscou-se conhecer mais as atividades realizadas
pela empresa e o comportamento de seus consumidores.
Posteriormente, para efetivar a aplicação de um instrumento de coleta de dados
estruturado  junto  aos  clientes,  o  instrumento  foi  previamente  elaborado  e  testado
atendendo as exigências de escalas da ferramenta Janela do Cliente. 
Para Kotler (1998, p.55 apud DANTAS, 2010, p. 75), define satisfação como
“o  sentimento  de  prazer  ou  de  desapontamento  resultante  da  comparação  do
desempenho  esperado  pelo  produto  (ou  resultado)  em  relação  as  expectativas  da
pessoa”. A Janela do Cliente é uma ferramenta de avaliação da qualidade em serviços,
que  possibilita  averiguar  não  somente  a  satisfação  do  cliente  como  também  a
importância  que  cada  um  dos  atributos  apresenta.  Ela  combina  uma  pesquisa  de
mercado simples, controle da qualidade e desenvolvimento organizacional no sentido de
ajudar  gerentes  se  comunicarem melhor  com os  consumidores.  Ao  compreender  as
necessidades  dos  clientes  o  gerente  poderá  programar  melhorias  baseadas  nas
percepções dos mesmos, e assim tornar a “melhoria da qualidade” uma realidade.
 Resultados e discussão
A empresa em estudo vem investindo em inovação e tecnologia, para oferecer
um produto  de  alta  qualidade  e  diferenciado  para  o  cliente  exclusivo,  levando  em
consideração as características do consumidor. Seu tempo de atuação no mercado é 10
anos, e ao longo do tempo houve uma reformulação com o objetivo de estar sempre
renovando para manter-se na frente do mercado. Tal esforço foi reconhecido em 2016
com a premiação de primeiro lugar na cidade, de empresa líder e qualidade.
       O produto oferecido pela empresa é a oferta de  móveis  sob medidas,  e sua
organização tem visão horizontal, ou seja, sem uma gerência média. Neste sistema os
funcionários  são  amplamente  autorizados  a  tomar  as  suas  próprias  decisões
operacionais.  Todos  são  colaboradores  e  zelam,  emitem  opinião  e  participam
efetivamente para o sucesso da empresa.
A aplicação e tabulação dos questionários com as escalas de importância e de
satisfação possibilitaram o cálculo das médias para cada um dos atributos. Os mesmos
foram inseridos na “janela” ilustrada pela Figura 1, e atendem a seguinte legenda: E –
estacionamento;  P  –  preços  dos  produtos;  Q  –  qualidade;  A  –  atendimento;  T  –
atmosfera da empresa; O –  organização; L – limpeza; D – diferencial. 
      
Figura 1: Janela do Cliente 
Para aplicar o Diagrama de Ishikawa, uma ferramenta gráfica que ajuda a gerenciar
e  fazer  o  controle  da  qualidade  em  diferentes  processos  cujo  principal  objetivo  é
identificar  quais  são  as  causas  para  um efeito  ou  problema,  além das  informações
fornecidas pelo gestor e colaboradores, é importante classificar as causas encontradas
nas categorias conhecidas como 4m, 5m, 6m e 7m. Sendo: 
 1° Mão de obra, quando um colaborador realiza um procedimento inadequado,
faz o seu trabalho com pressa, é imprudente.
 2° material, quando o material não está em conformidade com as exigências para
a realização do trabalho.
 3° Meio ambiente, quando o problema  está relacionado ao meio externo, como
poluição,  calor,  poeira,  etc,  ou  mesmo  ao  ambiente  interno  pouco  espaço,
dimensionamento inadequado dos equipamentos.
 4° Máquinas, quando o defeito está na máquina usado no processo. 
 5° Money (Dinheiro), quando o problema está no estado financeiro da empresa. 
 6°  Mannagement:  Gerenciamento,  quando  o  problema  procede  no
gerenciamento da empresa em questão.
Figura 2: Diagrama de Ishikawa
O efeito  identificado  foi  o  atendimento  limitado  diante  da  grande  demanda.
Como causas principais constatou-se a limitação do número de funcionários, a compra
em  quantidade  limitada,  a  utilização  inadequada  de  tempo  e  função  e  o  local
inadequado.
Conclusão
As informações coletadas indicam que os clientes desta empresa valorizam e
recebem todos os atributos analisados, contudo, para crescer e atender mais clientes a
empresa precisa atentar para as causas que impedem que atenda um número maior de
clientes.
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